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1. OBJETO DEL CONTRATO.

Tiene por objeto contratar con una empresa la prestaci6n del servicio de Teleasistencia

Domiciliaria, atendiendo a personas que por su avanzada edad y/o en situaci6n de dependencia

en el municipio de M6rida, con el objetivo de contribuir a lograr la permanencia de las personas

dependientes en su medio habitual de vida, evitando los grandes costes personales y sociales que
el desarraigo del medio conlleva, facilitando el contacto con su entorno sociofamiliar y
asegurando la intervenci6n inmediata en crisis personales, sociales o m6dicas para proporcionar
seguridad y contribuir decisivamente a evitar ingresos innecesarios en centros residenciales.
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Proporcionar compaflfa, seguridad y tranquilidad al beneficiario y sus familiares.
Apoyo y Atenci6n inmediata ante situaciones de crisis.

Gatantizar la comunicaci6n telemiitica las 24 horas al dia entre usuarios y la Central
del sistema.

Potenciar la autonomia personal.

Prevenir situaciones de riesgo por rtvones de edad, discapacidad, dependencia o
soledad.

ofrecer una Atenci6n Integral contando con el apoyo y coordinaci6n de los
recursos de la comunidad.

Potenciar las redes sociales de apoyo ( apoyo a familiares y cuidadores).
Favorecer la comunicaci6n entre el usuario y su entomo evitando el aislamiento
social y la soledad.
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TELEASISTENCIA DOⅣIICILIARIA EN EL ⅣIUNICIPIO DE ⅣIERIDA.
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2.DESCRIPC10N DEL SERVIC10。

La Teleasistencia Domiciliaria es un servicio que, a trav6s de la linea telef6nica y con un

equipamiento de comunicaciones e informiitico especifico, ubicado en un centro de atenci6n y en

el domicilio de los usuarios, permite a las personas mayores, discapacitadas y/o dependientes,

con s6lo accionar el dispositivo que llevan constantemente puesto y sin molestias, entrar en

contacto verbal "manos libres", durante las24 horas del dia y los 365 dias del aflo, con un centro
atendido por personal especificamente preparado para dar respuesta adecuada a la necesidad
presentada, bien por si mismo o movilizando otros recursos humanos o materiales, propios del
usuario o existentes en la comunidad.

Este servicio se complementa con "agendas"

necesidad de realizar una actividad concreta en

espor6dica o con la periodicidad que se fije, como,

rcalizaci6n de una gesti6n, etc.

de usuario, que permiten recordar a 6ste la

un momento predeterminado, de forma

por ejemplo, la toma de medicamentos. la

Por otra parte, desde el centro de atenci6n se contactarri peri6dicamente con los usuarios
del servicio a fin de hace un seguimiento permanente, mantener actualizados sus datos e
intervenir si las circunstancias lo aconsejan; igualmente los usuarios podriin comunicarse con el
centro cuando lo estimen oportuno.

La empresa adjudicataria acepta para si la condici6n de patr6n absoluto exonerando de
toda responsabilidad laboral a la Delegaci6n de Servicios Sociales.

Se haril cargo en exclusiva y con totalidad de todo el personal que contrate en la ejecuci6n
del contrato, oblig6ndose al pago de los salarios, seguros sociales, subsidios, mutualidad
correspondiente (en cuanto a Accidentes de trabajo y Enfermedad profesional) y, en general de

3. MEDIOS HUMANOS/PERSONAL. FUNCIONES
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todas las obligaciones que le impongan las disposiciones legales vigentes en materia laboral,

sindical, de Seguridad Social y de seguridad e higiene en el trabajo.

El personal adscrito al Servicio de Teleasistencia debe contar con un plan de acogida y

apoyo inicial asi como un plan de formaci6n especifica:

a) Perfiles profesionales:

Para la prestaci6n del Servicio, la empresa adjudicataria contar6 al menos, con el
siguiente personal:

l. Coordinador/a del servicio:

Responsable de la coordinaci6n y control del servicio entre la empresa, los usuarios y los
t6cnicos de Servicios Sociales del Ayuntamiento. Se ocupar6 de facilitar informaci6n
actualizada por escrito sobre el movimiento de altas, bajas e incidencias en el servicio. Adem6s
del seguimiento de la evoluci6n de los casos y valoraci6n de necesidad de otros recursos
existentes.

Deber6 garantizar la entrega mensual de la facturaci6n del TAD, listado de altas y bajas,
asi como la documentaci6n que se acuerde con el Ayuntamiento y elaboraci6n de memoria anual
sobre la evoluci6n y servicios prestados.

PoseerS titulaci6n acad6mica universitaria, preferiblemente trabajador social, y
experiencia profesional en Servicios Sociales.

2. Responsable del Centro de Atenci6n:

Velarii por el correcto funcionamiento del equipamiento tecnol6gico, asi como la
gesti6n eftcaz de las comunicaciones y avisos, poniendo especial atenci6n en que el usuario
reciba siempre un trato cordial y se movilicen si es necesario, los recursos propios o ajenos que
la situaci6n de emergencia requiera. Estarii en conexi6n perrnanente con el centro de atenci6n
a trav6s de emisor-receptor de radio o telefonia m6vil.
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3. Operador/a o teleoperador/a:

Personal responsable de la gesti6n de llamadas de acuerdo con las instrucciones,

protocolos y pautas de actuaciones personalizadas que est6n establecidas.

Solicitariin la intervenci6n directa del responsable del Centro de Atenci6n o del

coordinadorla del Servicio cuando, por la complejidad de la situaci6n no puedan resolverle por
si mismo.

Ser6n operadores profesionales formados especificamente en Servicios Sociales y en

nrimero suficiente para atender en exclusiva la central receptora/transmisora durante las 24 horas
del dia y las llamadas de seguimiento y dem6s obligaciones contraidas en este pliego.

La empresa procurar6 que cada usuario disponga de una persona de referencia, con el fin
de ofrecer una atenci6n m6s personalizada.

4. Instalador:

Persona que realiza la instalaci6n, reparaci6n, mantenimiento y sustituci6n de los
equipamientos del servicio (terminales y dispositivos perifdricos en su caso).

La empresa debe tener un nrimero suficiente de instaladores para cumplir con el
plazo de instalaci6n, reparaci6n de averias y retirada de terminales contempladas en este pliego.

Pueden ser t6cnicos o personal voluntario debidamente entrenado, interviniendo
siempre bajo la supervisi6n de los profesionales.

6. Formaci6n:

La empresa adjudicataria deberii presentar en su oferta la formaci6n ofrecida a los
profesionales con un minimo de20 horas anuales, diferenciando:

5。
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' Formaci6n general y especifica de cada profesional que desarrolla su trabajo en el

servicio de Teleasistencia, explicitando las horas anuales de formaci6n retribuida y las que

no lo son para cada una de las actividades de formaci6n.

' La planificaci6n y el contenido del plan de formaci6n continuada que

desarrollarti en los affos de vigencia del presente contrato.

4. MEDIOS MATERIALES.

Los licitadores deberiin hacer constar expresa y detalladamente el material,
maquinaria y equipos que se proponen adscribir al servicio, con sus caracteristicas, elementos y
marcas de los mismos a fin de obtener el m6s preciso conocimiento del material ofertado.

A la finalizacion del contrato, el adjudicatario serii el propietario exclusivo del equipo y
maquinaria utilizado para la prestaci6n del servicio y no podrri exigir de este Ayuntamiento que
le adquiera el equipo o maquinaria que haya utilizado.

Para una correcta prestaci6n del servicio, la empresa adjudicataria contar6 con:

1. Centro de atenci6n(CoA。
):

Es el centro que de cobertura al servicio de teleasistencia y es el responsable de la
recepci6n y emisi6n de las comunicaciones y avisos enviados desde los equipamientos
instalados en los domicilios de las personas usuarias (terminales, UCR, sistemas perif6ricos, si
proceden).

Debe estar previsto de tecnologia suficiente (software de gesti6n del servicio, hardware,
servidores, etc), y con capacidad para procesar dichas comunicaciones y avisos
adecuadamente y proporcionar a los operadores informaci6n sobre el dispositivo que las ha
generado.

El Centro de atenci6n contar6 con lineas telefonicas suficientes para la recepci6n --emisi6n
de llamadas garantizando autonomia en casos de corte de suministro de electricidad.
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2. Terminal de teleasistencia:

Dispositivo que se instala en el domicilio de la persona usuaria conectado con la red

eldctrica y a la linea telefonica. Permite la transmisi6n de comunicaciones y avisos con

marcaci6n automdtica y funci6n vocal incorporada, asi como establecer contacto con la
central de atenci6n con solo pulsar un bot6n.

El equipo posibilita la emisi6n de llamadas y el establecimiento de una comunicaci6n

verbal entre el usuario y el centro de atenci6n de forma nitida.

El Terminal debe permitir que desde el C.A. se establezca funci6n de autochequeo

autom6tico de su correcto funcionamiento. Este debe hacerse de manera peri6dica y silenciosa,

con un intervalo de tiempo miiximo de 15 dias, pudiendo el Ayuntamiento de M6rida
establecer en determinados casos un intervalo menor.

Para garantizar el derecho a la intimidad del usuario desde el centro de atenci6n s6lo podr6
establecer contacto auditivo con el domicilio de la persona usuaria despu6s de la pulsaci6n de la
unidad de control remoto o Terminal. En el resto de situaciones en que el centro de
atenci6n deba ponerse en contacto con la persona usuaria, esta comunicaci6n debe realizarse con
una llamada de teldfono normalizada.

El Terminal debe permitir a su vez el uso

con posibilidad de simultanear conversaci6n y

remotamente desde el centro de atenci6n.

El Terminal deberii tener la posibilidad

telefonica.

3. Unidad de control remoto:

Es el elemento que transmite la seflal codificada al Terminal desde cualquier parte del domicilio,
podrii ser de tipo colgante o pulsera.

. Debe ser de un tamaflo reducido para ser transportado sin molestias.

o Dispondr6 de un bot6n reconocible al tacto de accionamiento sencillo y protegido contra
activaciones accidentales, cuyo pulsaci6n desencadena la activaci6n del sistema de forma que el

como tel6fono normal y teldfono de alarma,

capacidad programable desde el teclado o

de ser compatible con cualquier compaflfa
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usuario puede entrar en contacto, en modo conversaci6n "manos libres" con el centro de

atenci6n.

o Si la unidad de control remoto es de tipo colgante al cuello, incorporar6 un

mecanismo de auxilio frente a tensiones mec6nicas (anti-estrangulamiento)

o Deberii tener un sistema de identificaci6n de forma que la pulsaci6n del bot6n transmita

al Terminal un c6digo diferenciable de los asociados a otras unidades de control remoto o

dispositivos perif6ricos en su caso, que puedan operar bajo el mismo Terminal.

Otras caracteristicas t6cnicas:

o La UCR indicarrl de forma luminosa y diferenciada al usuario que se ha

establecido comunicaci6n con el centro de atenci6n.

o Serii estanca al agua por inmersi6n.

o Realizard chequeos peri6dicos de funcionamiento para garantizar el buen estado de las

baterias.

o En caso de mal estado enviar6 una seflal codificada y diferenciada indicando la anomalia

detectada. Estaftl dotada de una bateria de alta duraci6n que garantice su correcto
funcionamiento.

PRESTACION.

Ser6n usuarios del servicio de Teleasistencia domiciliaria (titular del Servicio) aquellos que

tengan concesi6n de alta en el servicio mediante Resoluci6n expresa de los Servicios Sociales del

Ayuntamiento de M6rida.

Con cariicter general podriin ser beneficiarios/as del servicio todas las personas mayores de

65 affos o personas con algrin tipo de dependencia o discapacidad, que vivan solas

perrnanentemente o durante gran parte del dfa, o bien que, aunque convivan con otras personas,

6stas presenten iddnticas caracteristicas de edad o discapacidad.

5.
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Por el manejo del sistema requiere un cierto nivel de comprensi6n y discernimiento, deben

excluirse como usuarios/as a las personas con enfermedades mentales graves, incluidas las

demencias, asi como las deficiencias notorias de audici6n y/o expresi6n oral.

Para poder acceder a la Prestaci6n del Servicio los usuarios/as deben tener cubiertas sus

necesidades b6sicas de vivienda, alimentaci6n e higiene personal y del hogar, asi como disponer

de suministro el6ctrico y linea telefonica en sus domicilios que permita la instalaci6n del

terminal.

- ser residentes y estar empadronados en el Municipio de Mdrida.

- Vivir solo o pasar gran parte del dia s6lo o en compaflia de personas de situaci6n

similar.

- Riesgo por avanzadaedad, discapacidad, dependencia o enfermedad.

- No padecer enfermedad o incapacidad mental, estando excluidas del servicio

aquellas personas afectadas por demencia senil

- En caso de ser mudo o absolutamente sordo, la comunicaci6n ser6 mediante

mensaje SMS o similar, es decir de forma visual.

- Otras situaciones que el T6cnico responsable del Servicio valore como

excepcionales o en situaci6n de riesgo.

5.2 CRITERIOS DE PRESTACION:

l.-Los criterios de prestaci6n del TAD son, por orden de prioridad, los siguientes:

Personas en situaci6n de soledad y angustia motivadas por el aislamiento social y el

desarraigo, teniendo en cuenta que la mayor utilidad del sistema consiste en

proporcionar seguridad, confianza y la posibilidad de un continuo contacto con el

mundo exterior.

Personas en situaci6n de alto riesgo por enfermedad, minusvalia o avanzada edad.

5.1
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- Personas que residan habitualmente en su domicilio.

2.- Para el acceso al TAD se aplicara la criterios de accesos establecidos en la ordenanza fiscal

reguladora de la tasa por la prestaci6n del servicio de teleasistencia domiciliaria municipal

vigente en cada momento.

6.PROCEDIMIENTO DE GEST10N DEL SERVICIO

6.1 Determinaci6n del servicio ( Informaci6n, Valoraci6n y Acceso al Servicio (TAD)):

Es responsabilidad de la Delegaci6n de Servicios Sociales del Ayuntamiento de M6rida, la
informaci6n, valoraci6n, tramitaci6n de solicitudes y alta de los usuarios al TAD, a trav6s del

T6cnico responsable ofreciendo a las personas solicitantes la informaci6n previa necesaria con el

siguiente contenido minimo:

a) Definici6n del Servicio

b) Condiciones de acceso

c) Funcionamiento

d) Prestaciones

e) Identificaci6n de la entidad adjudicataria que prestar6 el Servicio

f) Teldfonos de contactos

g) Coste para el usuario de la prestaci6n

6.2 AltastBajas en el Servicio:

Las resoluciones de alta o baja en relaci6n con

Delegaci6n de Servicios Sociales del Aluntamiento de

el servicio que se acuerden por la
M6rida, se comunicwdn a la empresa

adjudicataria.

El plazo de inicio de la prestaci6n del Servicio no serri superior a 10 dias, salvo en

supuestos de emergencia, que no serii superior a 4g horas.
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El T6cnico es el responsable del seguimiento del contrato, podr6 recabar a la empresa

adjudicataria informaci6n sobre los usuarios, los beneficiarios y sobre la marcha general del

Servicio, promoviendo para tal fin los reuniones que consideren convenientes.

La empresa adjudicataria deber6 entregar mensualmente a la Delegaci6n de Servicios

Sociales del Ayuntamiento de M6rida, la factura, copias certificadas de los documentos

firmados por los usuarios, donde conste la fecha de instalaci6n del terminal, asi como la de la

retirada del mismo, firmadas tambidn por los usuarios o personas que est6n presentes.

La adjudicataria queda obligada, igualmente, a comunicar inmediatamente al T6cnico

responsable del Ayuntamiento de car6cter inmediato, las bajas de las que tenga conocimiento.

Las Bajas en el TAD podr6n obedecer a los siguientes motivos:

a) Fallecimiento del beneficiario

a) Decisi6n expresa del usuario de abandona el Servicio

b) Finalizaci6n del plazo establecido de ausencia domiciliaria

c) Por ingreso definitivo en Centro Residencial

d) Por incumplimiento de la persona usuaria de sus obligaciones de colaboraci6n o
contractuales que dificulten o hagan inviable la prestaci6n del Servicio.

e) Por modificaci6n de las circunstancias que dieron lugar al alta en el servicio y/o
ya no refnan los requisitos establecido.

f) Por traslado definitivo del usuario a localidad distinta de su Municipio.
g) Por tener derecho a dicha prestaci6n a trav6s del Sistema de Autonomia personal

y Atenci6n a la Dependencia (Ley de Dependencia).

Seriin responsables de la comunicaci6n de Bajas en el Servicio, el Tdcnico TAD del
Ayuntamiento de M6rida, a la empresa adjudicataria que deber6 retirar el terminal en un plazo no

superior a 5 dias, no computando a efectos de factura m6s all6 de la fecha de comunicaci6n de

baja.

6.3 Ausencias Domiciliarias:
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Situaci6n que se produce tras la comunicaci6n, telef6nica o por escrito, bien por parte del

Tdcnicos del Ayuntamiento, bien por parte del usuario o familiar, a la entidad adjudicataria, de

una ausencia en el domicilio durante un tiempo limitado o previsiblemente breve, no

superior a un mes (vacaciones, excursiones, hospitalizaciones, traslados cortos a domicilios de

familiares).

En los dfas en los que el usuario se mantenga en situaci6n de ausencia domiciliaria la

empresa adjudicataria seguirii manteniendo el servicio y todas las prestaciones estipuladas

como al alta.

6.4 Suspensiones Temporales:

La situaci6n de suspensi6n temporal puede ser debida a:

l. Situaci6n sobrevenida de una ausencia domiciliaria.

2. Comunicaci6n del Tdcnico del Ayuntamiento, o del usuario o familiar, a la entidad

adjudicataria, de ingreso temporal en Centro Residencial o en instituci6n

sanitaria, de ausencia en el domicilio por un periodo de tiempo superior a un mes e

inferior a 2 meses, salvo casos excepcionales, valorados como tales por los t6cnicos del

TAD.

3. En los casos de cambio de domicilio al de un familiar, dentro del municipio, por
recuperaci6n o convalecencia, se podrii proceder al traslado del terminal a dicho
domicilio, previa valoraci6n de la necesidad del mismo por parte el T6cnico.

4. En las situaciones de suspensi6n temporal se podr6 proceder a la retirada del terminal.

5. En aquellos casos en los que no sea posible la retirada del terminal, durante este periodo

de tiempo la entidad adjudicataria, deberrl realizar llamadas con periodicidad

mensual para cualquier comunicaci6n con este Ayuntamiento para comprobar que

dicha situaci6n se mantiene y no se han producido modificaciones que

determinen un nuevo cambio de estado: reactivaci6n de alta o baja definitiva,
pudiendo facturar como m6ximo el50%o del coste total del servicio.

6. El precio de facturaci6n que plantee la empresa serii tenida en cuenta para

valorar como mejora al pliego de condiciones.
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La reactivaci6n de alta se realizar6 previa solicitud del usuario o familiar en la

Delegaci6n de Servicios Sociales y comprobaci6n de que se contintan cumpliendo los

requisitos establecidos y de la existencia de terminales suficientes.

En caso de lista de espera, se valorar6 la situaci6n de urgencia y necesidad, asi como

fecha de solicitud, pudiendo tener que esperar la reactivaci6n y pasar a formar

parte de dicha lista.

6.5 Instalacirin:

La instalaci6n debe ser realizada por operarios especializados que ser6n responsables de

ofrecer informaci6n a la persona usuaria en relaci6n al funcionamiento y las caracterfsticas de los

dispositivos instalados asi como la documentaci6n de uso de cada uno de ellos, en un tiempo no

superior a l0 dias desde la fecha de comunicaci6n por parte el Ayuntamiento de M6rida.

En la instalaci6n como en la retirada del Terminal, la persona usuaria o familiares firmarrin
un documento de conformidad con el Servicio a la empresa adjudicataria y la fecha de alta y baja
en el mismo.

6.6 Mantenimiento del equipo:

Los equipos seriin programados para realizar una comprobaci6n peri6dica de

funcionamiento por lo menos una vez cada l5 dias.

Cuando se detecte una averfa o fallo del sistema, se procederdalareparaci6n o sustituci6n

del Terminalylo sistemas perifericos en su caso, en las24 horas siguientes a la detecci6n de la
averia.

El desplazamiento al domicilio a estos efectos se har6 siempre previa concertaci6n de cita
con la persona usuaria o familiares.

Unavez reparado o sustituido el equipamiento se realizarin nuevamente las pruebas que

verifiquen el correcto funcionamiento del sistema.

6.7 coordinaci6n del Ayuntamiento con ra empresa adjudicataria:

7.

8.
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La coordinaci6n se realizar6 mediante comunicaci6n via mail o fax entre t6cnicos

Servicios Sociales del Ayuntamiento y los coordinadores de la empresa adjudicataria.

contenido principal de dichas comunicaciones versard acerca de:

a) Altas y bajas producidas.

b) Instalaciones realizadas.

c) Incidencias y resoluci6n de los usuarios.

d) Ausencias domiciliarias y Suspensiones Temporales

e) Cualquier otra circunstancia de interds para el servicio.

La empresa adjudicataria aportara a estas reuniones la documentaci6n justificativa

del contenido de las mismas (listado de altas y bajas, de ausencias, agendas, incidencias, copia de

documento de conformidad con el servicio y fecha de alta o baja en el mismo firmado por el

solicitante o familiar, seguimiento, entrega de memorias...)

ｄｃ
　

Ｅ‐

El Tdcnico del TAD del Ayuntamiento de M6rida podrii determinar reuniones de

7.1 Condiciones t6cnicas exigidas a los licitadores:

El adjudicatario vendr6 obligado con car6cter general a:

a)

b)

Disponer de una sede con la infraestructura, las condiciones y el espacio adecuados

para facilitar las tareas de informaci6n, el desarrollo del trabajo con el equipo

t6cnico, el seguimiento de los usuarios, la atenci6n de incidencias en los terminales,

y/o usuarios.

Disponer del equipamiento b6sico necesario para el desarrollo de los trabajos

contratados, incluyendo la disponibilidad de equipos inform6ticos y telemdticos, asi

coordinaci6n.
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como de programas inform6ticos de gesti6n econ6mica y t6cnica, para el equipo

t6cnico de la entidad, con nivel de software/hardware suficientes.

Contar con una plantilla suficiente y con personal cualificado, para atender a

los usuarios correctamente, siempre en crecimiento proporcional al incremento de

beneficiarios, para asi satisfacer adecuadamente la prestaci6n del servicio que se

demanda.

En ningrin supuesto, el Ayuntamiento de M6rida se subrogard en las

relaciones contractuales entre contratista y personal de la entidad adjudicataria, ya

sea por extinci6n de la sociedad, quiebra, suspensi6n de pagos o cualquier otra causa

similar.

Prestar el servicio con la continuidad convenida y garantizar ala poblaci6n que

tiene concedido el mismo por el Ayuntamiento de M6rida, el derecho a

utilizarlo en las condiciones establecidas.

Cuidar del buen orden del servicio pudiendo dictar las oportunas instrucciones,

sin perjuicio de los poderes de direcci6n enspecci6n propias de la Administraci6n,

necesarias para asegurar la buena marcha de los servicios.

Tener contratada al comenzar la prestaci6n de los servicios una poliza de seguro de

responsabilidad civil y daffos a terceros con una compafiia aseguradora

legalmente constituida, notific6ndolo por escrito a este Ayuntamiento. El

adjudicatario seril responsable de todos los dafios, perjuicios o accidentes de toda

naturaleza causados tanto al Ayuntamiento de M6rida como a terceros por su

personal, o como consecuencia de los trabajos objeto del contrato, que se

produzcan con evidencia de negligencia o intencionalidad. Esta responsabilidad

no terminar6 hasta que se haya cumplido totalmente el plazo de duraci6n del

contrato.

Plan anual retribuido para el reciclaje formativo del personal con un mfnimo de 20

horas anuales de formaci6n. Tenidndose en cuenta para valorar como mejora al

pliego de condiciones.

D Para evitar posibles problemas de seguridad, la entidad adjudicataria

proporcionar6 una tarjeta o carnet para identificaci6n y control del personal

e)

0

g)

h)
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designado por la entidad adjudicataria y que acudan al domicilio del usuario. En

dicha tarjeta acreditativa se indicar6 el nombre y apellidos del profesional,

fotografia, nombre de la Empresa Colaboradora y denominaci6n del servicio

("Servicio de Teleasistencia Domiciliaria del Ayuntamiento de M6rida").

Remitir al Ayuntamiento una memoria anual sobre el desarrollo del servicio.

Acreditaci6n y Calidad. La empresa adjudicataria, vendrii obligada a inscribirse

en el Registro de Entidades, Centros y Servicios Sociales de Extremadura

La empresa procurara contar con un certificado o sistema de aseguramiento de

calidad, en el servicio de Teleasistencia.

Disponer de los recursos necesarios para garantizar la aplicaci6n del Plan de

Prevenci6n de Riesgos Laborales, cumpliendo con lo establecido en los

articulos 16 y 17 de la Ley 3l/95, de 8 de noviembre, de Prevenci6n de Riesgos

Laborales, asi como de lo que se derive de la legislaci6n vigente en esta materia.

7.2 Obligaciones de la empresa adjudicataria:

Se affaden a las condiciones t6cnicas, las siguientes obligaciones de la empresa

adjudicataria del Servicio de Teleasistencia:

En el momento de la adjudicaci6n, la Entidad que resulte adjudicataria, deber6

aportar certificaciones de estar al corriente de pago en las obligaciones

tributarias, incluidas las municipales, asf como en las de la Seguridad Social.

Desarrollar el servicio del modo dispuesto en el contrato o en lo indicado

posteriormente por la Administraci6n. Adem6s, la empresa adjudicataria deber6

garantizat la cobertura del servicio cumpliendo con diligencia las prestaciones y

actividades recogidas en el presente pliego.

En caso de accidente o perjuicio de cualquier g6nero ocurrido a los

trabajadores con ocasi6n del ejercicio de sus funciones, el adjudicatario cumplili lo
dispuesto en las norrnas vigentes bajo su responsabilidad, sin que 6sta alcance en

modo alguno al Ayuntamiento.

Ｄ

Ю

m)

a)

b)

C)
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Disponer de los medios personales y materiales suficientes para la prestaci6n del

servicio.

Contactar peri6dicamente desde el Centro de Atenci6n con los usuarios del servicio a

fin de hacer un seguimiento permanente, mantener actualizados sus datos e

intervenir si las circunstancias lo aconsejan; igualmente los usuarios podrdn

comunicarse con el Centro cuando lo estimen oportuno.

Suministrar al Ayuntamiento de Mdrida los datos precisos para la identificaci6n y

control del personal designado para la prestaci6n del servicio.

Remitir al Ayuntamiento una memoria anual del servicio prestado.

La empresa adjudicataria facturar6 al Ayuntamiento de M6rida por mensualidades vencidas
los servicios prestados durante el mes inmediatamente anterior, en la que se detallar6 el nfmero
de terminales, acompaflado de la relaci6n nominal de usuarios. Asf mismo, se remitir6 a la
Delegaci6n de Servicios Sociales, dicha documentaci6n junto con las copias de los documentos
donde conste la fecha de instalaci6n del Terminal, asf como la de la retirada del mismo, en su

caso, firmadas por los usuarios o personas que est6n presentes.

Los meses que no puedan computarse enteros se facturaran haciendo el calculo dia desde la
fecha de instalaci6n o retirada del terminal.

La entidad adjudicataria, en cuanto al tratamiento de datos de cariicter personal o relativos
a los usuarios del servicio, deber6 respetar en todo caso las prescripciones de la Ley Org6nica
1511999, de 13 de diciembre de Protecci6n de Datos de Carilcter Personal, especialmente

deber6 cumplir las siguientes obligaciones, conforme a lo dispuesto en los articulos 9 y l2 de la
citada norrna:

d)

e)

g)

9。 CONFIDENCIALIDAD DE LOS DATOS PERSONALES.
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l. La empresa adjudicataria no aplicar6 tales datos ni los utilizard para fines distintos a

la prestaci6n del servicio que constituye el objeto del presente contrato.

2. No comunicariitales datos, ni siquiera para su conservaci6n, a otras personas, fisicas o
juridicas, salvo en los casos previstos de la legislaci6n vigente.

3. La empresa adjudicataria se compromete a adoptar las medidas de fndole t6cnica y
organizativa necesarias que garanticen la seguridad de los datos de cariicter personal y eviten

su alteraci6n p6rdida, tratamiento o acceso no autorizado, habida cuenta del estado de

la tecnologia, la naturaleza de los datos almacenados y los riesgos a los que estiin expuestos,

ya provengan de la acci6n humana o del medio fisico o natural.

4. Una vez cumplida la prestaci6n contractual, los datos pertenecientes a las personas usuarias

deber6n ser devueltos por la empresa al Area de Servicios Sociales, asi como cualquier

soporte o documento en que conste algrin dato de cariicter personal objeto del
tratamiento, salvo aquellos que la empresa deba conservar en su poder segrin lo
dispuesto en la legislaci6n vigente.

10。 APORTAC10NES DE LOS USuARIOS

La aportaci6n del usuario podni sufrir variaciones en funci6n de la Ordenanza
reguladora del servicio, aprobada por el Ayuntamiento de M6rida.

11.GARANTIAS TECNICAS.

La empresa adjudicataria deber6 presentar en el plazo de I mes, contado a partir de la firma
del Acta de Iniciaci6n de la actividad, una relaci6n del personal que va a prestar el servicio en

nfmero suficiente como para garantizar el mismo, comprometidndose a mantener tales
medios durante la vigencia del contrato.

12.

DEL AYUNTAMIENTO.
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12.1. EI Avuntanliento de Ⅳ16rida ostentari en todo cason las potestades v obligaciones

slgulentes:

a)La direcci6n, planiflcaci6n y evaluaci6n del servicio, a travё s de los tё cnicos

responsable del TAD Municipal.

Ordenar las modificaciones en la prestaci6n del servicio que el inter6s priblico aconseje.

Determinar explicitamente los casos que deber6n atenderse.

Fiscalizar la gesti6n del adjudicatario a cuyo efecto podr6 inspeccionar las tareas que

est6n desarrollando para comprobar si son acordes con las indicaciones dadas, pedir

documentaci6n e informes y dictar las 6rdenes oportunas para mantener o restablecer la

debida calidad del servicio.

Imponer al adjudicatario las correcciones pertinentes por raz6n de las infracciones que

cometiese.

f) Obligaci6n de abonar el importe de los servicios prestados en la forma establecida en el
presente pliego de condiciones.

a) Prestar el servicio en la forma que, sin apartarse del contenido del presente pliego de

Condiciones, le sea ordenado por el Ayuntamiento.

b) Asumir todos los costes derivados de la relaci6n de dependencia del personal, asi como
todas las responsabilidades tanto de los hechos susceptibles de producirlas, como de las

relaciones laborales con dicho personal, que en ningrin caso se considerarii personal

municipal.

c) EI adjudicatario deber6 designar los coordinadores necesarios en raz6n del nrimero de

beneficiarios del servicio, cuya titulaci6n serii la de Diplomado Universitario en Trabajo

Social u homologaci6n oficial correspondiente, el cual mantendr6 contactos continuados

con los t6cnicos municipales, con objeto de efectuar la programaci6n y seguimiento de la
prestaci6n del servicio.

り
　
ｃ＞
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12.2.Se二曇 Ωbligaclones generales del adiudicatano.ademtts de las cOntenidas en
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d) Preparar t6cnicamente a los trabajadores en materias propias del servicio de

Teleasistencia que deban prestar.

e) La empresa facilitarrl a los trabajadores el equipamiento y material necesario para el

desarrollo de sus funciones.

f) Facilitar al Ayuntamiento la inspecci6n del servicio y de la documentaci6n relacionada

con el mismo.

g) Velar por el mantenimiento de una relaci6n de respeto con el beneficiario del servicio y

en especial, garantizar el secreto profesional.

h) Prohibir a sus trabajadores el recibo de cualquier tipo de gratificaci6n, donaci6n o
contraprestaci6n econ6mica por parte de los beneficiarios del servicio. La empresa

adjudicataria ser6 responsable de su cumplimiento, debiendo informar al

Aluntamiento de cualquier situaci6n de esta naturalezaque pueda producirse.

i) Adoptar las medidas necesarias, asf como establecer aquellas de contrataci6n laboral,

cuyas caracteristicas favorezcan la permanencia de sus trabajadores, a los efectos de

garantizar la continuidad del servicio y evitar la rotaci6n.

j) Cualquier otra que en el transcurso del contrato hubiese que aplicar por modificaci6n de

Ordenanzas municipales u otras aplicables al servicio, como pueda ser el cobro de los
precios pfblicos por la prestaci6n del servicio, que se devengariln a mes vencido por
terminal y se ingresariin en la cuenta bancaria del Ayuntamiento.

k) El adjudicatario deber6 suministrar, instalar, mantener y gestionar el sistema durante todo
el periodo del contrato, garantizando el nivel de servicio exigido.

l) En atenci6n al inter6s priblico, los adjudicatarios del presente contrato se

comprometen, en caso necesario, a colaborar estrechamente con la entidad saliente,

hasta la implantaci6n definitiva del servicio, contando en la actualidad con
terminales, para garantizar la continuidad del mismo en las mejores condiciones de

atenci6n para el usuario; y durante un periodo m6ximo de 1 meses. La reducci6n del

tiempo estimado de implantaci6n del servicio se valorarii como mejora.

Asi mismo, la empresa adjudicataria se compromete, a la finalizaci6n del presente

contrato, a colaborar con la futura empresa entrante.
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Estas tareas consisten b6sicamente en operaciones de reprogramaci6n telef6nica,

traslado de terminales, entrega de llaves, devoluci6n de todos aquellos datos

personales implementados con ocasi6n de la prestaci6n anterior, atenci6n de llamadas y

emergencias que pudieran suscitarse; asi como cualquier otra actuaci6n directamente

relacionada con las prestaciones que este servicio integra.

Ante el supuesto que a una nueva Entidad sea a la que se adjudique el contrato y esta

sea diferente a la actual prestadora , y con la finalidad de garantizar la prestaci6n del

servicio a los usuarios, se establecen 20 dias naturales pararealizar los cambios necesarios

para que la nueva Entidad preste el servicio desde su Central de Atenci6n.

Durante esos 20 dias y de forma progresiva, se ir6 ef-ectuando el traspaso de los usuarios

a la nueva Entidad prestadora del servicio segrin se vaya realizando el proceso de

instalaci6n de los tenninales. De este modo, se facturar6 de forma proporcional a esos 20

dias, los dias que hayan sido atendidos por la Central de Atenci6n de la nueva Entidad.

factur6ndose de la misma forma, por la Entidad saliente, los usuarios que sigan estando

conectados a su Central de Atenci6n.

Una vez finalizado el proceso, la nueva Entidad prestadora del servicio, facturar6 todos

los usuarios.

13. DURACION DEL CONTRATO.

El servicio debe prestarse de forma ininterrumpida las 24horas del dia, los 365 dias

del aflo desde el 1 de julio de 2014 al30 de.junio de 2015.

14. PRESUPUESTO Y CRITERIOS DE ADJUDICACION.

El presupuesto mdximo asciende a la cantidarl cUARENTA y
SETECIENTOS EtJRos (44.700,00 €), IVA incluido, para er periodo

2014 al 30 de.iunio de 2015, y para un m6ximo de 250 terminales.

CUATRO ⅣIIL、

del l de jtllio de
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Se puntuarii con 60 puntos a la empresa que menor precio
oferte y el resto de empresas, con arreglo a la siguiente
f6rmula:

Puntos = (Menor oferta/oferta)*60

Hasta 60 puntos

Meioras en el servicio
.- Reducci6n del plazo de instalaci6n del terminal

5 dias ........ 10 puntos
7 dias ...... 8 puntos
9 dias .,,.... 6 puntos

11 dias ...... 4 puntos
13 dias....,, 2 punto

.- Llamadas de seguimiento
.- Una vez a la semana ......, 10 puntos
.- Una vez cada 10 dias ...... 5 puntos

Comprobaci6n peri6dica del funcionamiento del colgante,
por el sistema de auto chequeo.
.- Todos los dias ...... 3 puntos
.- Cada cinco dias ..,. 1 punto

Sustituci6n o reparaci6n de equipos en caso de averia, en
el plazo mSximo de 24 horas: 3 puntos.

Retirada del terminal en caso de baia en un plazo miximo
de siete dias: 2 puntos.

Ampliaci6n de formaci6n del personal, hasta 30 horas
anuales: 2 puntos

Custodia de llaves: 2 puntos

Compatibilidad con cualquier compaffia telef6nica: 5

puntos

Intercomunicaci6n mediante mensaies SMS, o similar
sistema, entre usuario y oPe@

Hasta 40 puntos
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M6rida, a28 de mayo de2014

La Directora de Servicios Sociales
Fdo.: Francisca Morcillo P6rez


